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La presente investigación tiene como objetivo definir la relación existente entre la 
panificación estratégica y la calidad de las escuelas privadas – nivel primario en la 
urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. El diseño que se empleó fue no experimental 
– transversal, el tipo fue aplicada, de nivel descriptiva correlacional, de enfoque 
cuantitativa y de método hipotético deductivo. La población de objeto de estudio fue de 35 
trabajadores entre personal administrativo y docentes. Posteriormente al procesar los datos 
en el software estadístico SPSS 25 se determinó que la correlación entre la planificación 
estratégica y la calidad de servicio es muy alta con un valor de 89.5%. Así mismo la 
significancia hallada fue 0.000 que es menor que 0.05 lo que infiere que se acepta la 
hipótesis de investigación h1, por ende la planificación estratégica si tiene relación positiva 
directa con la calidad de servicio, lo cual indica que a mayor tiempo se le dique a la 
preparación y aplicación de la planificación estratégica, mayor será la calidad de servicio a 
ofrecer. 
Palabras clave: Nivel de aplicación, planificación estratégica y calidad de servicio 
ABSTRACT 
The objective of this research is to determine the relationship between strategic planning 
and the quality of private schools - primary level in the Ramón Castilla, Callao, 2018 
urbanization. The design used was non-experimental - transverse, the type was applied, 
descriptive correlational level, quantitative approach and deductive hypothetical method. 
The target population of the study was 35 workers among administrative staff and teachers. 
After processing the data in the statistical software SPSS 25 it was determined that the 
correlation between strategic planning and quality of service is very high with a value of 
89.5%. Likewise, the significance was 0.000, which is lower than 0.05, which implies that 
the research hypothesis h1 is accepted, hence strategic planning if it has a direct positive 
relationship with the quality of service, which indicates that more time is given to the 
preparation and implementation of strategic planning, the higher the quality of service to 
be offered by private schools - primary level in the Ramón Castilla, Callao, 2018 
urbanization. 




I. INTRODUCCIÓN  
 
1.1. Realidad Problemática 
 
Según Delgado (2015)  la planificación estratégica es una herramienta que posibilita 
disminuir la inseguridad respecto a situaciones futuras, que pueden ser favorables o no, que 
no pueden ser contrarrestadas de forma espontánea. (p. 32). 
 
A nivel internacional la planificación estratégica es de suma importancia dado que 
impulsa a la empresa a desarrollar su nivel de competencia, sin embargo Ortiz (2015) 
menciona que en México solo el  27% de las empresas donde hay un consejo 
administrativo realiza funciones de examinar, negociar y preparar estrategias y ejecutar 
planes, en cambio el resto solo se concentra en funciones administrativas, más no dan el 
paso para implementar una planeación estratégica. (párr. 10). 
 
En lo que respecta a la calidad de servicio es un elemento en el cuál gran parte de las 
empresas se enfoca, tratando de ofrecer un servicio superior al de la competencia, como lo 
indica Rodríguez (2014) cada vez la competencia es mayor, por lo que las empresas deben 
cuidar a sus clientes, de lo contrario estarán destinadas a fracasar. (párr. 7). 
 
A nivel nacional, las organizaciones en el Perú, tienen algunas deficiencias en la 
planificación estratégica, como lo indica Pareja (2015) de la consultura HayGroup, un 
gerente debe tener el compromiso de dedicarle el tiempo necesario a la planificación 
estratégica o planificación en general, lo cual sería adecuado entre el 30% y 35%, sin 
embargo en el territorio peruano solo se logra acercar al 15%. (párr. 2). 
 
Así mismo la calidad del servicio es importante, porque genera la preferencia de los 
clientes, Regalado (2015) menciona que las empresas deben conseguir que los clientes la 
vean como una empresa líder y al momento de hacer una comparación la tengan 
posicionada en su mente, y que esa diferenciación sea complicada de igualar. (párr. 5). Por 





En las escuelas privadas – nivel primario de la urbanización Ramón Castilla, Callao 
buscan incrementar valor a la actividad que realizan, aunque muchas de ellas no saben 
cómo podrían lograr eso, ya que en ciertas ocasiones no se tiene en claro la visión de la 
empresa, o no todos los miembros de la organización la comprenden y por ende no trabajan 
en una misma dirección para perseguir intereses a fines, razón por la cual no pueden 
aprovechar oportunidades que se le presentan, además los directivos no se comprometen a 
dedicar tiempo para preparar estrategias que favorezcan a la elección de decisiones 
convenientes y de esa forma prevenir problemas futuros o tomar acciones correctivas de 
ser necesario, con la finalidad de lograr el cumplimiento de los objetivos trazados, lo cual 
requiere de la participación de todos los miembros de la organización. 
 
Por otro lado las escuelas se esfuerzan por superar las expectativas de los clientes, 
intentando brindar un servicio superior al de la competencia, sin embargo muchas veces no 
se poseen las herramientas necesarias para poder conseguirlo, lo cual ocasionaría una baja 
rentabilidad, servicio deficiente, pérdida de clientes, etc. Por lo tanto todos los miembros 
de la empresa deben conocer la visión y misión, para poder apoyar en el cumplimiento de 
los objetivos y poder mejorar la calidad en el servicio. 
 
Para conseguir que las organizaciones logren sobresalir y mantenerse en el tiempo es 
fundamental ser flexible a los cambios del entorno, razón por lo cual la planificación 
estratégica y la calidad del servicio desempeñan un papel significativo hoy en día. 
 
Del mismo modo el presente trabajo de investigación, es fundamental, porque la 
planificación estratégica y la calidad de servicio buscan ayudar a las empresas a 
mantenerse posicionados en un entorno competitivo, aprovechando las oportunidades y 
minimizando  amenazas que se pueden encontrar en el entorno, intentando siempre poseer 
ventaja competitiva sobre sus competidores y obteniendo la preferencia de sus clientes. Por 
lo cual este trabajo mediante los resultados que se obtendrán, definirá la relación entre la 






1.2 Trabajos Previos 
1.2.1. Antecedentes Internacionales 
Preciado (2015), in his thesis titled “Strategic Planning in the Public Sector: a case study” 
at the California State University, Sacramento, Los Angeles, for the degree of master of 
public policy and administration. Raised as objective determine if there is a relationship 
between the normative theory and practical implementation of strategic planning among 
public sector organizations in California. The methodology used was qualitative. Their 
results indicate that two cities’ strategic plans contain all four normative criteria; only one 
of the three cities uses its strategic plan to guide decision-making. In addition, the plan of a 
city is fully integrated, the other is partially integrated, and the third is not integrated. 
Cárdenas (2016), realizó la investigación “Fortalecimiento de la Planeación 
Estratégica en la Fundación Colegio Lorisma” en la Pontificia Universidad Javeriana, 
ubicada en Colombia, para optar el grado de bachiller en Administración, en la facultad de 
ciencias administrativas. Tuvo como objetivo diseñar la planificación estratégica para la 
Fundación Colegio Lorisma con el fin de lograr una mayor efectividad en la realización de 
sus actividades diarias. La metodología empleada en cuanto al nivel de investigación fue 
descriptiva, de enfoque cuantitativa. Aplicó la técnica de encuesta y como instrumento un 
cuestionario, aplicada a los directivos y profesores del plantel, para conocer la situación de 
la institución y poder implementar un plan estratégico. Concluyó que este tipo de 
organizaciones se encuentran en un entorno altamente competitivo, por lo tanto, es 
fundamental establecer todo un planeamiento estratégico que permitan mantenerse y 
crecer.  
Alvarado (2016), realizó la investigación “Percepción de la calidad educativa: 
caso aplicado a estudiantes de la Universidad Autónoma de Nuevo León y del Instituto 
Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey” en la Universidad Autónoma de Nuevo 
León, San Nicolás de los Garza, México, para optar al título de magister en administración. 
Planteó como objetivo medir el nivel de calidad en base a las percepciones de los alumnos 
de la UANL y del ITESM. La metodología empleada en cuanto al enfoque fue cuantitativa, 
de diseño no experimental. La población estuvo conformada por 18500 alumnos de ambas 
instituciones, con una muestra de 410. En los resultados obtenido, se acepta la hipótesis de 
investigación, lo cual resultan significativos y no cambiaban para las diferentes centros 
académicos, por lo que no existe diferencia entre los resultados de las cuatro dimensiones 
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(componente físico, planta docente, medios de enseñanza y desarrollo integral) que se 
examinaron en ambas instituciones, por lo que los estudiantes poseen percepciones 
similares de calidad en la UANL y en el ITESM. 
Heng (2017), in his thesis titled “The impact of quality of service and experience on 
students’ learning outcomes in Higher Education Institutions” at the University of 
Canberra, Australia, for the degree of Doctor of Philosophy in Management. Raised as 
objective how does quality of service influence higher education learning outcomes. The 
methodology used was quantitative, and of causal level. With the value p = 0.001 <0.05, 
therefore the quality of service is significantly related to the experience on the learning 
outcomes of students in higher education institutions. 
Rubio (2014) en su artículo titulado “La calidad del servicio al cliente en los  
grandes supermercados de Ibagué: un análisis desde la escala multidimensional 
(servqual)”, en la Universidad de Tolima, Ibagué –Colombia. Planteó como objetivo 
determinar  la calidad del servicio en los grandes supermercados de Ibagué tiene un 
impacto positivo sobre la calidad percibida de los clientes. La metodología empleada fue 
de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo explicativo. La muestra estuvo conformada 
por 380 clientes de los 6 supermercados. Se obtuvo como resultado de pearson una 
correlación 0.865 lo cual indica que la calidad de servicio se relaciona con las dimensiones 
de la escala servqual. Llegando a la conclusión de que las 5 dimensiones de la  escala 
servqual tienen una influencia relativa sobre la calidad percibida por los clientes que 
visitan estos supermercados, es decir, podría decirse que la percepción de la calidad de los 
clientes depende del constructo “calidad del servicio”. 
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
Romero (2017), quién investigó sobre “La planificación estratégica y su influencia en la 
calidad de la gestión educativa de la Universidad Técnica de Babahoyo” en la Universidad 
Mayor de San Marcos, ubicada en Perú, para optar el grado de doctor en educación, en la 
facultad de educación, unidad de posgrado. El objetivo fue definir la influencia entre las 
variables mencionadas en el título. La metodología empleada fue de enfoque cuantitativo 
de diseño no experimental transversal.. La población, estuvo conformada los docentes, 
trabajadores, estudiantes y empleados, siendo un total de 1.053 personas, siendo la muestra 
de 383. Concluyó que como el valor p = 0.000 < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se 
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acepta la hipótesis alterna. Al aplicarse el estadístico de Pearson se encontró una 
correlación de 0.782, lo cual indica una correlación positiva considerable, de acuerdo en lo 
indicado  en el título. 
Ramírez (2015), realizó la investigación titulada “El planeamiento estratégico y su 
relación con la calidad de gestión en las instituciones educativas públicas del nivel 
primario de Chorrillos-Lima, 2013” en la Universidad San Martín de Porres, ubicada en 
Perú, para optar el grado de doctor en educación en la facultad de educación. Su objetivo 
fue establecer la relación entre lo mencionado en el título. La metodología empleada, en 
cuanto al nivel de investigación fue correlacional, de enfoque cuantitativo. La población 
estuvo conformada por 221 personas entre docentes y personal administrativo, siendo la 
muestra de 111 personas. Concluyó que la significancia bilateral de 0.03 que es menor al 
nivel de 0,05. Por ende sí existe una correlación entre las variables mencionadas en el 
título. La correlación significativa y con valor de 0.863 que es un nivel inferencial bueno. 
Latorre (2016), en su investigación titulada “Planeación estratégica y 
autoevaluación de la gestión educativa en la Escuela de Educación Superior Técnico 
Profesional de la Policía Nacional del Perú- Puente Piedra- año 2014” en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, ubicada en Perú, para optar el grado de 
magíster en administración, en la facultad de Ciencias Administrativas Unidad de 
Posgrado. Su objetivo fue definir la relación entre lo mencionado en el título. La 
metodología empleada fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptiva correlacional, en 
cuanto al diseño es no experimental. La población y muestra estuvo conformada por 46 
personas entre directivos y docentes. Se concluyó que P = 0.00 < 0.05  por lo que se acepta 
la hipótesis de investigación, además la correlación de Pearson fue de 0.569 de acuerdo a 
lo indicado en el título. 
Suárez (2015), en su investigación titulada “El nivel de calidad de servicio de un 
centro de idiomas aplicando el modelo servqual caso: centro de idiomas de la universidad 
nacional del callao periodo 2011 - 2012” en la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, ubicada en Perú, para optar el grado de Magíster en Administración con mención 
en Mercadotecnia, en la facultad de Ciencias Administrativas Unidad de Posgrado. Su 
objetivo fue medir el nivel de calidad del servicio según lo indicado en el título. La 
metodología empleada, en cuanto al nivel de  fue descriptiva correlacional, de enfoque 
cuantitativo, de diseño no experimental transversal. La población está conformada por los 
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estudiantes de idiomas de inglés, portugués e italiano del Centro de Idiomas de la 
Universidad Nacional del Callao, en el periodo de estudio de agosto 2011 hasta julio del 
2012, conformada por 14509 estudiantes, siendo la muestra de 374 personas. El valor 
obtenido para el coeficiente de correlación es de 0,994, con el valor p=0,001 < 0,05, con lo 
cual se concluye que el modelo servqual se relaciona significativamente con el nivel de 
calidad del centro de idiomas de la Universidad Nacional del Callao. 
Martell (2014), realizó la investigación titulada “Calidad de Servicio y Burnout en 
instituciones educativas privadas y públicas” en la Universidad San Martín de Porres, 
ubicada en Perú, para optar el grado de Magíster en educación, en la escuela de posgrado. 
Su objetivo fue establecer las diferencias de la Calidad de Servicio y del Burnout entre una 
I.E. privada y una I.E. pública del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. La metodología 
empleada, en cuanto al nivel es descriptiva explicativa, bajo el enfoque cuantitativo, de 
diseño experimental. La población está conformada por todos los alumnos y trabajadores 
de la I.E. privada y la I.E. pública de Bellavista-Callao, siendo 985 personas. La muestra 
fue de 397 personas. Concluyó que existe diferencia notable en la calidad de servicio entre 
las instituciones educativas. La I.E. Particular tiene mayor calidad de servicio que la I.E. 
Pública. En cuanto al Burnout, los trabajadores de ambas instituciones educativas con 
frecuencia tienen los síntomas del Burnout. 
Salazar y Cabrera (2016) en su artículo titulado “Diagnóstico de la calidad de 
servicio, en la atención al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo – Ecuador”, 
en la Universidad Mayor de San Marcos, ubicada en Lima-Perú. Tiene como objetivo 
medir la percepción de la calidad de servicio en los procesos administrativos por parte de 
los estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo. La investigación es de tipo 
descriptiva, en ella se describe la calidad de servicio que presta dicha universidad a sus 
clientes y se compara con la expectativa del mismo. La población son los estudiantes que 
son un total de 7207, en el año 2015, distribuidos en las Facultades de: Ingeniería, Ciencias 
de la Salud, Ciencias Políticas  y Ciencias de la Educación. Se obtuvo una muestra de 347 
estudiantes. Los resultados revelaron que existen importantes diferencias entre el nivel de 
percepciones y expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del servicio, es decir, el 





1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Planificación Estratégica 
Según Serna (2017): 
La planificación estratégica es una herramienta, donde se adquiere, procesan y analizan 
información necesaria, ya sea externa o interna, con el objetivo de saber en qué situación se 
encuentra la empresa, de esa forma poder tomar decisiones acertadas sobre el rumbo de la 
empresa hacia el futuro. (p. 55). 
Además afirma que la planificación estratégica es el proceso en el cual una 
organización concreta su negocio, su visión y las estrategias para alcanzarla, con base en el 
diagnóstico estratégico y la constitución de objetivos corporativos, con la finalidad de 
brindar un servicio/producto de calidad. (p. 73) 
1.3.2 Base teórica de la planificación estratégica 
El presente trabajo sustenta en las siguientes teorías: 
Teoría Clásica 
Según Fayol (como se citó en Novelo 2013):  
La administración es un conjunto de procesos, que persigue objetivos institucionales. En el 
cual se identificó cinco reglas o deberes de la administración: 
Planificación, es elaborar un plan para el futuro, con la finalidad de cumplir los objetivos. 
Organización, dividir las tareas para ejecutar el plan. 
Dirección, ejecución y supervisión de lo planificado para alcanzar el objetivo.  
Coordinación, comunicación integral con la finalidad que la información sea transmitida hacia 
todos los trabajadores. 
Control, evalúa que las actividades se realicen según lo planeado y ejecuta acciones correctivas 
en caso de encontrar alguna desviación.  (pp. 76-78) 
Esta teoría se relaciona con la variable planificación estratégica, debido a que 
Fayol considera que la planificación implica evaluar el futuro, por ende es importante 
diseñar estrategias para ejecutar acciones preventivas en el momento oportuno y de 
esa manera conseguir la eficiencia de la institución.  
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Teoría Neoclásica  
Drucker (citado en Obarama, 2013):  
Sugiere ideas como la descentralización de decisiones y la administración por resultados, 
donde se involucre a todos los miembros de la organización, permitiendo autocontrol y 
brindando mayor flexibilidad. 
Características de la APO: 
La Administración por Objetivos es un proceso en el cual se definen los objetivos, pero 
primero se debe conocer el negocio que se realiza y hacia dónde pretende llegar. Todos los 
miembros de la organización deben conocer y comprender los objetivos, para trabajar en 
conjunto y poder alcanzarlos. 
 La APO posee las siguientes características: 
Definir los objetivos entre el ejecutivo, su superior y los demás departamentos. 
Principal importancia a la evaluación y al control de los resultados. 
Participación constante de los directivos. 
Apoyo constante del equipo. (párr. 5-6) 
Esta teoría se relaciona con la planificación estratégica, ya que involucra aspectos de 
descentralización, donde todos participan para el establecimiento de objetivos, de esa 
forma poder trabajar en forma conjunta para el logro de los mismos. 
Teoría de Fred David: Dirección estratégica 
La dirección estratégica según Fred David (citado en Zapata, 2017): 
Es el arte de definir, establecer y evaluar las decisiones a través de las actividades que permitan 
a una empresa alcanzar sus metas. (p. 5). Se definen 3 etapas para la dirección estratégica: 
Definición de la estrategia: incluye la creación de una visión y misión, la realización de un 
FODA, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la formulación de estrategias alternativas 
y la elección de las estrategias a seguir. 
Implantación de la estrategia: la empresa debe diseñar políticas, establecer objetivos anuales, 
brindar recursos para la realización de las estrategias a seguir y debe motivar a los empleados 
para lograr una implementación exitosa de las estrategias. 
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Evaluación de la estrategia: Los gerentes deben evaluar las estrategias para saber que 
estrategias no funcionan y poder hacer todas las modificaciones que sean necesarias, con la 
finalidad de cumplir con la meta. (p. 6) 
Esta teoría se relaciona con la planificación estratégica, ya que como menciona 
David involucra a todos los miembros de la empresa para que se pueda lograr una exitosa 
implantación del plan estratégico, por lo que es importante la comunicación entre todos los 
miembros de la empresa, ya que trabajando en equipo en una misma dirección, se obtienen 
mejores resultados. 
1.3.3 Calidad de Servicio 
Según Garvín (citado por Aldana y Vargas, 2014) la calidad de servicio se ha transformado 
en un componente estratégico por el cual se obtiene ventaja distintiva y constante en el 
tiempo a aquellas instituciones que posean un enfoque de calidad en el servicio. (p. 185). 
Además la calidad de servicio pretende lograr la perfección en las organizaciones en 
el mundo actual globalizado, y abarca dimensiones como la credibilidad y la accesibilidad. 
(p. 182). 
1.3.4 Base teórica de la calidad de servicio 
Esta investigación tiene sustento en las siguientes teorías: 
Teoría de calidad de servicio Modelo Servqual  
Según Parasuraman, Zeithaml, y Berry (citado en Páramo, Ramírez y Méndez, 2013): 
El modelo servqual es un método, que posibilita calcular el nivel de calidad del servicio, 
mediante las expectativas de los clientes, por lo que también es considerado como un 
instrumento de mejora. 
El modelo servqual proporciona información sobre las opiniones que los clientes tienen 
respecto al servicio que ofrecen las empresas. 
El modelo servqual tiene cinco dimensiones para medir la calidad del servicio. 
Fiabilidad: Cumplir con lo prometido al cliente. 
Capacidad de respuesta: Disponibilidad de los trabajadores para ayudar al cliente. 
Seguridad: Conocimiento e interés por parte de los trabajadores. 
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Empatía: Atención personalizada. 
Elementos tangibles: Presentación de las instalaciones físicas, de equipos, etc. (p.32) 
Teoría de calidad de servicio de acuerdo a la escuela norteuropea o nórdica. 
Según Gronroos (citado en Alfonso, 2014): 
Fundamenta sus aportes en un modelo tridimensional de la calidad de servicio. En el cual el 
cálculo es en base a la opinión de los clientes, ellos son quienes deciden si el servicio recibido 
fue bueno o malo en relación con lo esperado. 
La calidad es percibida por el cliente en base a tres aspectos: 
La calidad técnica (es el qué) lo que el cliente obtuvo en la compra. 
La calidad funcional (es el cómo) la forma en cómo el personal realizó el servicio, en relación 
con su experiencia. 
La imagen de la organización; concepto que posee el cliente de la organización, (bueno o malo) 
de acuerdo a la experiencia que tuvo. 
Finalmente Gronroos concluye que el cliente define el nivel de la calidad de servicio y no de 
forma objetiva, sino por la experiencia que tuvieron y la calidad esperada. (p.43) 
La vinculación de estas teorías con calidad de servicio se da porque la calidad de 
servicio es definida por la impresión de los clientes, por lo cual es conveniente superar las 
expectativas de estos, porque finalmente son ellos quienes determinan de acuerdo a la 














1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema general. 
 
¿Cómo se relaciona la planificación estratégica y la calidad de servicio de las escuelas 
privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018? 
 
1.4.2 Problemas específicos. 
 
Problema específico 1 
 
¿De qué manera se relacionan las estrategias con la calidad de servicio de las escuelas 
privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018? 
 
Problema específico 2 
 
¿De qué manera se relaciona el diagnostico estratégico con la calidad de servicio de las 
escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao – 2018? 
 
Problema específico 3  
 
¿De qué manera se relaciona los objetivos corporativos con la calidad de servicio de las 













1.5 Justificación de la investigación 
 
Esta  investigación se sustenta en dos variables (planificación estratégica y calidad de 
servicio) las cuáles  a través del estudio de la presente investigación, se conocerá de forma 
objetiva el problema y los objetivos de la investigación. Con lo cual se pretende conocer la 
relación entre la planificación estratégica y la calidad de servicio de las escuelas privadas – 
nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao – 2018. 
 
Respecto al ámbito social se pretende con este trabajo, contribuir a la mejora de la 
sociedad, de modo que si la empresa se compromete a realizar la planificación estratégica, 
dedicándole el tiempo necesario, incrementaría su calidad de servicio, lo cual sería 
provechoso para los estudiantes de las escuelas, por ende habría más demanda por los 
habitantes de la zona, lo cual representa un crecimiento de la empresa, de esa forma habrá 
más empleo para las personas, y con eso se beneficia la sociedad. 
 
Los resultados de la investigación planteada contribuirán a generar mayor conciencia 
en las empresas, destacando la importancia de la planificación estratégica que ayudará a las 
empresas a mejorar su competitividad y que por ende incrementaría su calidad de servicio, 
destacando así del resto. 
 
La relevancia teórica de esta investigación contribuirá a generar o reforzar  los 
conocimientos acerca de la de la planificación estratégica y la calidad de servicio, debido a 
que se realizó la respectiva correlación entre ambas variables, demostrando a través de los 
resultados obtenidos un nivel de relación alto, con lo cual serviría de base a futuras 
investigaciones que presenten similar problema al de la presente investigación.  
 
Así mismo, se justifica de forma metodológica, debido a que en la investigación se 
reunieron los datos mediante la técnica de la encuesta y un instrumento que es el 
cuestionario, los cuales se analizan en el estadístico SPSS para demostrar la relación entre 






1.6 Hipótesis  
 
1.6.1 Hipótesis general  
 
La planificación estratégica se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas privadas 
– nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
1.6.2 Hipótesis específicas 
 
Hipótesis específica 1 
 
Las estrategias se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel 
primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis específica 2 
 
El diagnóstico estratégico se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas privadas – 
nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis específica 3  
 
Los objetivos corporativos se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas privadas 













1.7 Objetivos de la investigación  
 
1.7.1 Objetivo general. 
 
Determinar la relación que existe entre la planificación estratégica y la calidad de servicio 
de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. 
 
1.7.2 Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1  
 
Definir la relación que existe entre las estrategias y la calidad de servicio de las escuelas 
privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. 
 
Objetivo específico 2  
 
Definir la relación que existe entre el diagnóstico estratégico y la calidad de servicio de las 
escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. 
 
Objetivo específico 3 
 
Definir la relación que existe entre los objetivos corporativos y la calidad de servicio de 















2.1 Diseño de investigación 
 
2.1.1 Diseño  
 
La investigación fue no experimental - transversal, porque no se existirá alteración  alguna 
de las variables. Según Hernández, Fernández y Batista (como se citó en Arbaiza, 2014) la 
investigación es no experimental porque no existe adulteración de las variables, se analizan 
tal y como se muestran en el entorno. (p.143). 
 
 Respecto al corte fue transversal  como lo indica Hernández et al. (como se citó en 




El tipo de investigación fue aplicada. Según Valderrama (2015), la investigación aplicada 
está dirigida a cuestiones prácticas, porque se deben determinar recursos y procedimientos 
por aplicar, para realizar la idea. (p. 40). 
 
2.1.3 Nivel de Investigación 
 
El nivel de la investigación fue descriptiva correlacional, porque según Hernández et al. 
(como se citó en Arbaiza, 2014) describe las variables y busca mostrar su posible relación 
no causal entre dos o más variables, para conocer su comportamiento a partir de dicha 
relación. (p. 43). 
 
2.1.4 Enfoque de Investigación 
 
El enfoque de la presente investigación fue cuantitativo. Según Hernández et al. (como se 
citó en Ponce y Dalla, 2015) es aquella que utiliza la recopilación de datos para comprobar 
la hipótesis, mediante datos numéricos y estadísticos, para tratar de determinar posible 
relación entre las variables estudiadas. (p. 45) 
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2.1.5 Método de Investigación 
 
El método de la investigación es hipotético – deductivo, porque según Bernal (como se citó 
en Arbaiza, 2014) se basa en tomar conclusiones generales para hechos específicos. Se 
empieza con el análisis de los postulados, de aplicación global para emplearlos a casos 
particulares (p. 31) 
 
2.2 Variables y operacionalización 
 
2.2.1 Definición conceptual 
 
Variable 1: Planificación estratégica 
 
Serna (2017) proceso en el cual una organización concreta su negocio, su visión y las 
estrategias para alcanzarla, con base en el diagnóstico estratégico y la constitución de 
objetivos corporativos, con la finalidad de brindar un servicio/producto de calidad. (p. 73) 
Dimensión  
Estrategias 
Serna (2017) Son las actividades que deben desarrollarse para cumplir con los objetivos de 
la organización, determinando el alcance de dicha estrategia y los recursos a emplearse, 
para alcanzar los resultados esperados de los proyectos estratégicos.  (p. 75) 
Indicadores  
Alcance de estrategia 
Fred y Forest (2017) son aquellas decisiones que alcanzarán toda la empresa, las 
estrategias son elaboradas por la alta dirección, pero se deben de comunicar a todos los 
miembros de la empresa. (p. 53) 
Recursos empleados 
Andía (2015) “Todo aquello requerido para el desarrollo de las estrategias que pretende 





Serna (2017) Es el análisis de fortalezas y debilidades internas de la empresa, así como de 
las amenazas y oportunidades externas de una institución, que permiten conocer la 
situación actual. (p. 73) 
Indicadores  
Fortalezas 
Serna (2017) son los factores internos de una organización que ayudan al cumplimiento de 
los objetivos de una institución. (p.73) 
Debilidades 
Serna (2017) son factores internos de una organización que obstaculizan el desarrollo de 
una empresa. (p.73). 
Oportunidades  
Serna (2017) son eventos externos que podrían beneficiar a la empresa, si se aprovechan en 
forma oportuna y eficaz. (p.73) 
Amenazas 




Serna (2017) son los resultados integrales que una empresa espera lograr en el desarrollo 
de su misión y visión. Debe de involucrar la participación de todos los miembros de la 







Castellanos (2015) es la razón de ser de la empresa, es lo que la distingue de otros negocios 
en cuanto a la realización de sus actividades. (p. 43). 
Visión 
Serna (2017) es la dirección hacia donde pretende llegar la empresa,  la forma en cómo se 
ve la empresa en el futuro. (p. 62). 
Variable 2: Calidad de servicio 
Según Garvín (citado por Aldana y Vargas, 2014) la calidad de servicio pretende lograr la 
perfección en las organizaciones en el mundo actual globalizado, y abarca dimensiones 
como la credibilidad y la accesibilidad. (p. 182). 
Dimensión 
Credibilidad  
Según Garvín (citado por Aldana y Vargas, 2014), es la confianza que los usuarios ponen 
en la información producida (se construye con el tiempo) y en la eficacia del servicio 
ofrecido. (p. 182) 
Indicadores 
Confianza 
Según Garvín (citado por Aldana y Vargas, 2014) Los trabajadores deben tener la 
habilidad de transmitir confianza a los clientes a través del servicio ofrecido de forma 
honesta. De modo que la institución debe cumplir con lo prometido. (p. 182)  
Eficacia 
Según Prieto (2014) “Es la capacidad para lograr los objetivos y metas que se tienen 






Según Garvín (citado por Aldana y Vargas, 2014), es la manera de conseguir información. 
Denota velocidad de información y a la vez disposición de los miembros de la 
organización para atender preguntas. (p. 182) 
Indicadores  
Alcance de información 
Según Garvín (citado en Aldana y Vargas, 2014) Es el acceso para obtener información 
dentro de la misma organización (p. 182) 
Disposición para atender preguntas 
Según Garvín (citado en Aldana y Vargas, 2014) Es la capacidad de voluntad por parte de 












Según Lepkowski (citado en Hernández, Fernández y Baptista, 2014) la población es el  
conjunto de individuos  quienes  poseen características en común. (p.174), de modo que la 
presente investigación estuvo compuesta por 35 empleados, los cuales, laboran 
actualmente en las escuelas privadas – nivel primario de la urbanización Ramón Castilla, 
Callao. 
 
2.3.2 Muestra  
 
Según Hérnandez et al. (2014) la muestra se refiere a la selección de un pequeño grupo 




(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)(𝟑𝟓)
(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟑𝟓 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 
 










La muestra para el estudio estuvo conformada por 32 personas entre personal 
docente y administrativo de las escuelas privadas – nivel primario de la urbanización 
Ramón Castilla, Callao. 
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La técnica utilizada en esta investigación fue la “encuesta”, Arbaiza (2014) menciona que 
la encuesta es la técnica más conveniente y apropiada, pues se puede realizar incluso por 
vía electrónica. (p. 209) 
 
2.4.2 Instrumento de recolección de datos 
 
El instrumento empleado fue el cuestionario, está estructurado de 21 enunciados, que 
provienen de la elección de 5 dimensiones y las preguntas contienen 5 opciones; el 









2.4.3 Validez de los instrumentos. 
 
El instrumento fue corroborado a través la validez de contenido, mediante del juicio de 




Según los resultados fue aplicable el instrumento de la validación por juicio de 
expertos, lo cual representó que el instrumento de investigación para la variable: 
planificación estratégica y calidad de servicio, fue apropiado para medir dichas variables. 
 
2.4.4. Confiabilidad de los instrumentos 
 
La confiabilidad para el instrumento que mide la planificación estratégica y la calidad de 
servicio, se consiguió con el coeficiente de confiabilidad del Alfa de Cronbach, con un 
resultado general de ambas variables de 0.947, respecto al cuestionario de planificación 
estratégica 0.907 y finalmente para el cuestionario de calidad de servicio 0.901, lo que 
indica que es confiable para medir la planificación estratégica y la calidad de servicio de 
las de las instituciones educativas en la urbanización Ramón Castilla, Callao - 2018. 
 
Se realizó una prueba sobre la muestra total para determinar la confiablidad del 
instrumento, se seleccionó a 32 individuos     
Respecto a ambas variables Planificación Estratégica y Calidad de Servicio, se 




















2.5. Métodos de análisis de datos 
 
El análisis de la información del presente estudio fue realizado mediante el Software 
Estadístico SPSS v.25.  
 
Los resultados que se obtuvo mediante el empleo de los instrumentos, se procesó en 
el SPSS v. 25; el cual reúne la información y después realiza los cálculos para conseguir 
los datos relevantes de esta investigación. 
 
Para analizar la información fue empleado un análisis descriptivo, luego se procede 
a la respectiva interpretación de dichos resultados, después son presentados en tablas y 
gráficas de barras; los gráficos manifestarán el resultado global de información. 
 
2.6. Aspectos éticos. 
 
Esta investigación fue realizada respetando principios éticos, en la cual el 
investigador obtuvo el permiso de las escuelas  privadas para realizar dicha investigación, 
comprometiéndose a respetar la autenticidad de los resultados y la respectiva 
confidencialidad de los datos obtenidos, además de respetar el anonimato de las personas 


















Los resultados muestran que el 37,50 % ocasionalmente planifican estrategias con respecto 













Los resultados, muestran que el 37,50 %  ocasionalmente brindad calidad en su servicio 
con respecto a la variable estudiada, mientras que el 3.13% respondieron que nunca 

















Los resultados, muestran que el 34,38 % ocasionalmente emplean estrategias con respecto 
















Los resultados, muestran que el 40,63 % ocasionalmente realizan un diagnóstico de la 
institución con respecto a la dimensión estudiada, mientras que el 3.13% respondieron que 


















Los resultados, muestran que el 43,75 % ocasionalmente tienen en claro los objetivos de la 
institución con respecto a la dimensión estudiada, mientras que el 3.13% respondieron que 
nunca tienen en claro los objetivos con respecto a la dimensión de objetivos corporativos. 
 
3.2 Análisis de prueba de normalidad 
 
• Declaración de hipótesis. 
H0: las puntuaciones de los datos tienen distribución normal 
H1: las puntuaciones de datos difieren de la distribución normal 
• Establecimiento del nivel de significancia. 













Según al cuadro verificamos que el número de muestra es < 50 por tanto se utilizara 
Shapiro-Wilk dando un valor de 0.892 en la primera variable y la segunda de 0.912. 
 Comparación del valor P 
Valor p = 0.000              <         α = 0.05 
 Decisión. 
Conforme a los resultados se concluye que se rechaza la H0 y se acepta la H1, 
porque la significancia salió menor a 0.05, demostrando que las puntuaciones difieren de la 
distribución normal y por tanto se aplicara la PRUEBA RO DE SPEARMAN. 
 
 
Interpretación:   
 
La prueba de normalidad de Shapiro-Wilk muestra que las variables tienen una 












Interpretación:    
 
La prueba de normalidad de Shapiro-Wilk muestra que las variables tienen una 
distribución menor a 0.05 que es el nivel de significancia, por ende la investigación no 












Interpretación:   
 
La Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk muestra que las variables en estudio tienen una 




















HIPÓTESIS GENERAL:  
 
La planificación estratégica se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas privadas 
– nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis Nula (H0):                                                                                                 
 
La planificación estratégica no se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas 
privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis de Investigación (H1):  
 
La planificación estratégica si se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas 














Según la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de trabajo fijada de 
0,05 se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación indicando que la 
planificación estratégica si se relaciona significativamente con la calidad de servicio de las 
escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
Debido a que en las variables existió una correlación de 0.895, lo cual indica una 













HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1:  
 
Las estrategias se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel 
primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis Nula (H0):                                                                                                 
 
Las estrategias no se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel 
primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis de Investigación (H1):  
 
Las estrategias si se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel 















De acuerdo a los resultados, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 
investigación indicando que las estrategias si relacionan significativamente con la calidad 
de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, 
Callao, 2018. Debido a que en las variables existió una correlación de 0.871, que es una 




HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2:  
 
El diagnóstico estratégico se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas privadas – 
nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis Nula (H0):                                                                                                 
 
El diagnóstico estratégico no se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas 
privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis de Investigación (H1):  
 
El diagnóstico estratégico si se relaciona con la calidad de servicio de las escuelas privadas 















De acuerdo a los resultados, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 
investigación indicando que el diagnóstico estratégico si se relaciona significativamente 
con la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización 
Ramón Castilla, Callao, 2018. Debido a que en las variables existió una correlación de 
0.789, lo cual indica una correlación fuerte. 
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HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3:  
 
Los objetivos corporativos se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas privadas 
– nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis Nula (H0):                                                                                                 
 
Los objetivos corporativos no se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas 
privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao, 2018. 
 
Hipótesis de Investigación (H1):  
 
Los objetivos corporativos si se relacionan con la calidad de servicio de las escuelas 
















De acuerdo a los resultados, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 
investigación indicando que los objetivos corporativos si se relaciona con la calidad de 
servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, 
Callao, 2018. Debido a que en las variables existió una correlación de 0.817, lo cual indica 





4.1    Discusión – Hipótesis General 
 
Se planteó como objetivo general determinar la relación que existe entre la planificación 
estratégica y la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la 
urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. Además existe una correlación muy alta de 
89.5% entre las variables de estudio, además la significancia hallada es de 0,000 que es 
menor que 0,05 por ende se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 
investigación indicando que la planificación estratégica si se relaciona significativamente 
con la calidad de servicio. 
 
De acuerdo a la investigación realizada por Ramírez (2015). En sus tesis titulada “El 
planeamiento estratégico y su relación con la calidad de gestión en las instituciones 
educativas públicas del nivel primario de Chorrillos-Lima, 2013”. La metodología que 
empleó, en cuanto al nivel de investigación fue correlacional, de enfoque cuantitativo, de 
diseño no experimental transversal. Además afirma que el planeamiento estratégico tiene 
una correlación directa, positiva y significativa de 0.863 de Rho de Spearman que 
corresponde a un nivel muy fuerte con la calidad de gestión en las instituciones educativas 
púbicas el nivel primario. Por lo tanto se afirma la relación entre la planificación 
estratégica y la calidad de servicio, puesto que en la presente investigación se obtuvo una 
correlación similar de 0.895. 
 
En la teoría planteada por Serna (2017) en la cual indica que la planificación 
estratégica es un proceso en el cual se debe realizar un diagnóstico estratégico (FODA) 
para poder implementar estrategias, que ayuden a las empresas a alcanzar sus objetivos, y 
de esa forma también poder ofrecer un producto o servicio de calidad, ya que es un factor 
principal para obtener más clientes, por ello conjuntamente con los resultados obtenidos en 
la investigación presente se deduce que las variables guardan relación entre sí del 89.5%. 
 
Entonces teniendo en cuenta el aporte de Ramírez y en la teoría planteada por Serna, 
señalado en párrafos anteriores se corrobora que las variables de investigación tiene 
relación muy fuerte siendo esta del 89.5% 
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4.2    Discusión – Hipótesis Específica 1: Estrategias 
 
Se planteó como primer objetivo específico determinar la relación que existe entre las 
estrategias y la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la 
urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. En la cual se afirmó que existe una 
correlación muy alta de 87.1% entre la dimensión de la variable 1 (estrategias) y la variable 
2 (calidad de servicio). Así mismo la significancia hallada es de 0,000 que es menor que la 
significancia de 0,05 por lo cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 
investigación demostrando que las estrategias si se relaciona significativamente con la 
calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón 
Castilla, Callao,  2018. 
 
De acuerdo a la teoría planteada por Serna (2017) las estrategias son las acciones que 
se deben realizar para poder alcanzar una meta planteada, teniendo en cuenta su alcance y 
los recursos que se utilizarán para llevar acabo dichas acciones, lo cual es de importancia 
para que la empresa pueda desarrollarse y ofrecer un mejor servicio. Por ello 
conjuntamente con los resultados obtenidos en la investigación presente se infiere que las 
variables guardan relación entre sí del 87.1%. 
 
Entonces teniendo en cuenta la teoría planteada por Serna mencionado en el párrafo 
anterior, conjunto con los resultados obtenidos de la prueba de contrastación de la primera 
hipótesis específica, se infiere que estos guardan relación muy fuerte siendo esta de 87.1%. 
 
4.3    Discusión – Hipótesis Específica 2: Diagnóstico estratégico 
 
Se planteó como objetivo determinar la relación que existe entre el diagnóstico estratégico 
y la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón 
Castilla, Callao,  2018. De igual forma se afirmó que existe una correlación fuerte de 
78.9% entre la dimensión de la variable 1 (diagnóstico estratégico) y la variable 2 (calidad 
de servicio). Además la significancia hallada es de 0,000 por ende se rechazó la hipótesis 
nula y se aceptó la hipótesis de investigación demostrando que el diagnóstico estratégico si 
se relaciona significativamente con la calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel 




De acuerdo a la investigación realizada por Ramírez (2015). En sus tesis titulada “El 
planeamiento estratégico y su relación con la calidad de gestión en las instituciones 
educativas públicas del nivel primario de Chorrillos-Lima, 2013”. En la cual menciona en 
su estudio la dimensión de FODA que para la presente investigación son los indicadores, 
en donde los resultados del análisis estadístico realizado mediante el coeficiente de 
correlación de Spearman con una significancia bilateral de 0.048 que es menor al nivel de 
0,05 previsto para este análisis, por lo que se puede afirmar que: Sí existe una relación 
entre el FODA y la calidad de gestión. La correlación es directa, significativa y alcanza un 
nivel de 0.856, que corresponde a un nivel muy fuerte. Por lo tanto se afirma la relación 
entre el diagnóstico estratégico y la calidad de servicio, puesto que en la presente 
investigación se obtuvo una correlación similar de 0.789. 
 
En la teoría planteada por  Serna (2017) menciona que el FODA representa un 
análisis tanto interno como externo de la empresa, con la finalidad de evaluar el potencial 
de su negocio. Las ventajas que contribuyen al logro de los objetivos o las desventajas, en 
las que se deben trabajar más para poder mejorar. Por ello conjuntamente con los 
resultados obtenidos en la investigación presente se infiere que las variables guardan 
relación entre sí del 78.9%. 
 
Entonces, teniendo en cuenta el aporte de Ramírez y también la teoría planteada por 
Serna mencionado en párrafos anteriores, conjunto con los resultados obtenidos de la 
prueba de contrastación de la segunda hipótesis específica, se afirma que las variables de 
investigación tiene relación fuerte siendo esta del 78.9% 
 
4.4    Discusión – Hipótesis Específica 3: Objetivos Corporativos 
 
Se planteó como tercer objetivo específico determinar la relación que existe entre los 
objetivos corporativos y la calidad de servicio de escuelas privadas – nivel primario en la 
urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. De igual forma se afirmó que existe una 
correlación alta de 81.7% entre la dimensión de la variable 1 (objetivos corporativos) y la 
variable 2 (calidad de servicio). Además la significancia hallada es de 0,000 por ende se 
rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación indicando que los 
40 
 
objetivos corporativos si se relaciona significativamente con la calidad de servicio de las 
escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao,  2018. 
 
De acuerdo a la investigación realizada por Ramírez (2015). En sus tesis titulada “El 
planeamiento estratégico y su relación con la calidad de gestión en las instituciones 
educativas públicas del nivel primario de Chorrillos-Lima, 2013”. En la cual menciona en 
su estudio la dimensión de objetivos en donde los resultados del análisis estadístico 
realizado mediante el coeficiente de correlación de Spearman con una significancia 
bilateral de 0.045 que es menor al nivel de 0,05 previsto para este análisis, por lo que se 
puede afirmar que: Sí existe una relación entre los objetivos corporativos y la calidad de 
gestión. La correlación es directa, significativa y alcanza un nivel de 0.847, que 
corresponde a un nivel muy fuerte. Por lo tanto se afirma la relación entre los objetivos 
corporativos y la calidad de servicio, puesto que en la presente investigación se obtuvo una 
correlación similar de 0.817. 
 
En la teoría planteada por  Serna (2017) menciona que los objetivos corporativos son 
los resultados que una empresa pretende lograr, teniendo siempre en cuenta su misión y 
visión, que debe ser compartida entre todos los miembros de la organización para poder 
trabajar en equipo y lograr un mejor desempeño de la empresa. Por ello conjuntamente con 
los resultados obtenidos en la investigación presente se infiere que las variables guardan 
relación entre sí del 81.7% 
Entonces, teniendo en cuenta el aporte de Ramírez y también la teoría planteada por 
Serna mencionado en párrafos anteriores, conjunto con los resultados obtenidos de la 
prueba de contrastación de la tercera hipótesis específica, se corrobora que las variables de 













1. La correlación entre la planificación estratégica y la calidad de servicio es muy alta 
o muy fuerte según el valor obtenido de 0.895. Así mismo la significancia hallada  
de 0.000 es menor que la significancia de trabajo fijada 0.05 lo que implica que se 
acepta la hipótesis de investigación H1 y se rechaza la hipótesis nula H0, por lo 
tanto la planificación estratégica si se relaciona con la calidad de servicio. Además 
que se comprueba que dicha relación es correcta, debido a que se compara con los 
antecedentes y la teoría. Por consiguiente mientras mayor conocimiento y 
aplicación de la planificación estratégica mayor será la calidad de servicio de las 
escuelas privadas – nivel primario en la urbanización Ramón Castilla, Callao,  
2018. 
 
2. Según los resultados del análisis descriptivo con respecto a la dimensión 1, se 
observa que el 34,38 % de la muestra, conformado por los trabajadores, respondió 
que ocasionalmente emplean estrategias, mientras que el 3.13% respondieron que 
nunca se emplean estrategias. Así mismo la correlación entre las estrategias y la 
calidad de servicio es muy alta o muy fuerte según el valor obtenido de 0.871. Así 
mismo la significancia hallada  de 0.000 es menor que la significancia de trabajo 
fijada 0.05 lo que implica que se acepta la hipótesis de investigación H1 y se 
rechaza la hipótesis nula H0, por lo tanto las estrategias si se relacionan con la 
calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización 
Ramón Castilla, Callao,  2018. 
 
 
3. También se observa que el 40,63 % de la muestra, conformado por los trabajadores, 
respondió que ocasionalmente realizan el diagnóstico estratégico con respecto a la 
dimensión 2, mientras que el 3.13% respondieron que nunca se realiza un 
diagnóstico estratégico. Así mismo la correlación entre el diagnóstico estratégico y 
la calidad de servicio es alta o fuerte según el valor obtenido de 0.789. Así mismo 
la significancia hallada  de 0.000 es menor que la significancia de trabajo fijada 
0.05 lo que implica que se acepta la hipótesis de investigación H1 y se rechaza la 
hipótesis nula H0, por lo tanto el diagnóstico estratégico si se relaciona con la 
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calidad de servicio de las escuelas privadas – nivel primario en la urbanización 
Ramón Castilla, Callao,  2018. 
 
4. Con respecto a la dimensión 3, se observa que el 43,75 % de la muestra, 
conformado por los trabajadores, respondió que ocasionalmente tienen en claro los 
objetivos corporativos de la institución, mientras que el 3.13% respondieron que 
nunca tienen en claro los objetivos corporativos de la institución. Así mismo la 
correlación entre los objetivos corporativos y la calidad de servicio es muy alta o 
muy fuerte según el valor obtenido de 0.817. Además la significancia hallada  de 
0.000 es menor que la significancia de trabajo fijada 0.05 lo que implica que se 
acepta la hipótesis de investigación H1 y se rechaza la hipótesis nula H0, por lo 
tanto los objetivos corporativos si se relacionan con la calidad de servicio de las 



















1. De acuerdo a los resultados obtenidos se recomienda dedicar más tiempo y aplicar 
la planificación estratégica, porque su aplicación contribuiría al aumento de la 
calidad de servicio,  puesto que es una herramienta de gestión que permite 
prepararnos para el futuro y enfrentar los desafíos y los nuevos cambios que se 
pueden presentar en un entorno competitivo. 
 
2. Con respecto a la primera dimensión estrategias, se sugiere aplicarlas, teniendo en 
cuenta todos los recursos necesarios que se necesitarán para llevar a cabo las 
diferentes acciones, con la finalidad de cumplir con lo establecido. 
 
3. En lo que se refiere a la segunda dimensión diagnóstico estratégico, se recomienda 
realizar un FODA institucional, para conocer las capacidades y limitaciones que 
pueda tener la institución, de esa forma poder facilitar la elaboración de un plan 
estratégico que se adecue con la realidad de esta, para mejorar el desempeño de la 
institución y pueda ofrecer un servicio de calidad. 
 
4. Por último de acuerdo a la tercera dimensión objetivos corporativos, es necesario 
que haya una comunicación integral entre los miembros de la institución (personal 
administrativo y personal docente) para que todos conozcan los objetivos de esa 
forma se contribuiría a brindar una mayor calidad en el servicio poniendo en 
práctica la planificación estratégica de forma más eficaz y eficiente, logrando 
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ANEXO 3  
Matriz de validación del instrumento por el asesor principal de investigación y 2 asesores especialistas en el tema. 


















































Asesor de Investigación: Mag. Rafael López Landauro 
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